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Abstrak : Kualitas layanan merupakan aspek penting dalam menjaga loyalitas pelanggan. CV. Arindra 
Mandiri merupakan perusahaan yang bergerak dalam penjualan selai dengan berbagai rasa. Perusahaan 
ini menggunakan kinerja sales untuk melakukan promosi dan penyampaian informasi. Selain itu, proses 
pemesanan barang dari pelanggan dapat menggunakan telepon maupun datang langsung ke perusahaan 
atau melalui sales ketika sedang melakukan kunjungan kepada pelanggan. Oleh dari itu penulis 
melakukan sebuah pengembangan alternatif media komunikasi melalui SMS Gateway yang dapat 
melakukan pengiriman SMS kepada pelanggan dalam jumlah yang banyak secara cepat. 
 
 Metodologi yang digunakan dalam pembuatan skripsi ini adalah RUP (Rational Unifed Process) 
yang terdiri dari tahap inception, tahap elaboration, tahap construction dan tahap transition. Dalam 
mengidentifikasi permasalahan dilakukan dengan menggunakan kerangka PIECES. Dalam menganalisis 
kebutuhan fungsional digunakan diagram use case, class diagram menggambarkan sturktur sistem, 
activity diagram menggambarkan aktivitas sistem, dan sequence diagram menggambarkan kelakuan 
objek. Bahasa pemrograman yang digunakan dalam konstruksi sistem adalah Visual Studio.Net dan My 
SQL sebagai database. Pengembangan sistem ini dapat menjadi alternatif bagi perusahaan dan pelanggan 
dalam menjalin komunikasi bisnis yang praktis. Sistem ini dapat meningkatkan loyalitas pelanggan 
terhadap perusahaan. Sistem ini juga dapat mempermudah pelanggan dalam pemesanan barang melalui 
SMS Gateway. Untuk kedepannya sistem ini akan lebih baik jika dilengkapi sistem pelacakan barang oleh 
pelanggan sehingga pelanggan dapat mengetahui posisi barang yang dipesan. 
 
Kata kunci : Customer Relationship Management, SMS Gateway, Metode RUP 
 
Abstract : Quality of service is an important aspect in maintaining customer loyalty. CV. Arindra Mandiri 
is a company engaged in the sale of jams in various flavors. The company is using sales performance for 
the promotion and delivery of information. In addition, the process of ordering goods from the customers 
can use the telephone or in person or through a sales company while making a visit to the customer. 
Therefore, the authors do an alternative medium of communication through the development of SMS 
Gateway  that can perform sending SMS to customers in large numbers quickly. 
The methodology used in the making of this thesis is the RUP (Rational Unifed Process) which 
consists of the inception phase, elaboration phase, construction phase and the phase transition. In 
identifying the problems done using PIECES framework. In analyzing the functional requirements used 
use case diagram, class diagram describes its structure system, activity diagram describes the system 
activity, and sequence diagrams describe the behavior of objects. The programming language used in the 
construction of the system is Visual Studio.Net and My SQL as the database. The development of this 
system can be an alternative for companies and customers in establishing practical business 
communication. The system can enhance customer loyalty to the company. The system can also facilitate 
the customers in ordering products via the SMS Gateway. For the future this system will be better if it has 
a system of tracking goods by the customer so that the customer can know the position of the goods 
ordered. 
Keyword : Customer Relationship Management, SMS Gateway, RUP Method 
 





 Penggunaan telepon genggam telah 
mengalami perkembangan yang luar biasa di 
berbagai kalangan, dimulai dari anak-anak, 
remaja, hingga dewasa. Para pengguna dapat 
merasakan bahwa telepon genggam dapat 
memberikan manfaat yang sangat besar bagi 
mereka. Salah satu yaitu dijadikannya media 
komunikasi yang praktis untuk melakukan 
penyampaian pesan antara satu dengan yang 
lainnya. Selain itu mereka juga saling 
melakukan pelayanan atas kebutuhan 
informasi pada kehidupan mereka sehari-hari. 
 
 Kualitas layanan tetap menjadi 
sesuatu yang sangat penting, dalam 
menghadapi pelanggan yang membutuhkan 
level of excellence yang tinggi. Pelayanan 
yang bermutu tinggi yang berarti mampu 
memberikan keselarasan terhadap kebutuhan 
pelanggan, Secara esensial, baik pelanggan 
kelas atas, menengah bahkan bawah sekalipun 
membutuhkan pelayanan yang baik dan 
bermutu, hanya saja tingkatannya yang 
berbeda-beda. Keberadaan pelanggan bagi 
sebuah perusahaan saat ini bukan hanya 
sebagai sumber pendapatan perusahaan saja, 
melainkan juga sebuah aset jangka panjang 
yang perlu dikelola dan juga dipelihara 
melalui Customer Relationship Management 
(CRM) yang bertujuan untuk mampu 
menyediakan data dan informasi kepada 
pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan yang 
mempunyai banyak pelanggan sudah 
semestinya menerapkan CRM. Akan tetapi 
banyak perusahaan belum menerapkan CRM 
karena harga sebuah software CRM yang 
berlisensi cukup mahal.  
 
 CV. Arindra Mandiri yang berlokasi 
di Jalan Padang Selasa No.24 Bukit Lama Ilir 
Barat I Palembang, merupakan salah satu 
perusahaan penjualan produk selai dengan 
merek mariza dan morisca yang ada di kota 
Palembang yang telah berkecimpung di 
bidang ini sejak tahun 2004, Perusahaan ini 
telah memiliki cukup banyak pelanggan, akan 
tetapi pelayanan terhadap pelanggan saat ini 
masih memiliki kekurangan diantaranya 
adalah untuk pelanggan yang ada diluar 
daerah tidak dapat mengetahui informasi 
perubahan harga atau adanya produk selai 
dengan rasa terbaru. Pada sistem yang saat ini 
dijalankan informasi tersebut dilakukan 
melalui sales atau komunikasi melalui 
telepon. Namun hal ini diras masih kurang 
praktis karena hanya dapat dilakukan per 
pelanggan. Hal tersebut menimbulkan 
permasalahan bagi pelanggan atau perusahaan 
sendiri. Oleh sebab itu dibutuhkan media 
alternatif lain yang dapat digunakan oleh 
perusahaan dan pelanggan dalam 
berkomunikasi secara tepat dan praktis. 
 
 Oleh karena itu, penulis berusaha 
untuk menemukan cara yang terbaik untuk 
meningkatkan pelayanan terhadap pelanggan 
dengan cara membuat dan merancang serta 
menerapkan suatu media komunikasi 
alternatif melalui aplikasi Customer 
Relationship Management berbasis SMS 
Gateway guna miningkatkan loyalitas 
pelanggan terhadap perusahaan. Berdasarkan  
hasil pemaparan tersebut diatas maka penulis 
bermaksud melakukan pengembangan sistem 
berbasis SMS Gateway yang dituangkan 
dalam judul skripsi, yaitu: “Penerapan 
Customer Relationship Management 




2 LANDASAN TEORI 
 
 
2.1   Konsep sistem informasi 
Sistem informasi terdiri dari dua suku 
kata yaitu sistem dan informasi. Sistem dapat 
didefinisikan secara sederhana sebagai 
sekelompok elemen yang saling berhubungan 
atau berinteraksi hingga membentuk satu 
kesatuan. Banyak contoh sistem dapat 
ditemukan dalam ilmu fisika dan biologi 
dalam teknologi moderen, dan dalam 
kehidupan masyarakat. Namun konsep umum 
sistem berikut memberikan konsep dasar yang 
lebih tepat untuk bidang sistem informasi, 
sistem  adalah sekelompok komponen yang 
saling berhubungan, bekerja bersama untuk 
mencapai tujuan bersama dengan menerima 
input serta menghasilkan output dalam proses 
transformasi yang teratur. 
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Dari uraian diatas dapat disimpulkan 
bahwa perlunya kerja sama antara komponen 
yang saling berhubungan untuk mencapai 
suatu tujuan. sistem informasi adalah 
pengaturan orang, data, proses, teknologi 
informasi yang berinteraksi untuk 
mengumpulkan memproses, menyimpan, dan 
menyediakan output informasi yang 
diperlukan untuk mendukung sebuah 
organisasi. 
 
Hampir sama dengan Hartono 
Jogiyanto (2005, hal.11) yang menfinisikan 
bahwa sistem informasi adalah suatu sistem 
didalam suatu organisasi, yang 
mempertemukan kebutuhan pengolahan 
transaksi harian, mendukung operasi, bersifat 
manajerial dan kegiatan strategi dari suatu 
organisasi dan menyediakan pihak luar 
tertentu dengan laporan-laporan yang 
diperlukan. 
Jadi kesimpulan sistem informasi 
adalah sejumlah komponen yang saling 
berkaitan dan berinteraksi untuk mencapai 
suatu tujuan. 
 
2.2   Metodologi RUP (Rational Unifed 
Process) 
 
Dalam mengembangkan sistem ini, 
digunakanlah metode RUP (Rational Unifed 
process). RUP merupakan suatu metode 
rekayasa perangkat lunak yang dikembangkan 
dengan mengumpulkan berbagai best 
practices yang terdapat dalam industri 
pengembangan perangkat lunak. Metode RUP 
terbagi dalam 4 fase sebagai berikut: 
 
1. Fase Inception  
 
Pada tahap ini pengembang 
mendefinisikan batasan kegiatan, melakukan 
analisis kebutuhan user, dan melakukan 
perancangan awal perangkat lunak 
(perancangan arsitektural dan use case). 
 
2. Fase Elaboration  
 
Pada Tahap ini lebih difokuskan 
pada perencanaan arsitektur sistem. Tahap ini 
juga dapat mendeteksi apakah arsitektur 
sistem yang diinginkan dapat dibuat atau 
tidak. Tahap ini lebih pada analisis dan desain 
sistem. 
 
3. Fase Construction  
 
Pada Tahapan ini fokus pada 
pengembangan komponen dan fitur-fitur. 
Tahap ini lebih pada implementasi dan 
pengujian sistem yang fokus pada 
implementasi perangkat lunak pada kode 
program. 
 
4. Fase Transition  
 
Pada Tahap ini lebih pada 
deployment atau instalasi sistem agar dapat 
dimengerti oleh user. Aktivitas pada tahap ini 
termasuk pada pelatihan user, pemeliharaan 
dan pengujian sistem apakah sudah memenuhi 
harapan user.  
 
2.3   SMS (Short Massage Service) 
 
 SMS merupakan suatu layanan yang 
banyak di aplikasikan pada sistem komuikasi 
tanpa kable, memungkinkan dilakukannya 
pengiriman pesan dalam bentuk alphanumeric 
antara terminal pelanggan atau antara terminal 
pelanggan dengan sistem eksternal seperti 
email, paging, voice mail, dan lain-lain. Selain 
itu, SMS juga memiliki fungsi yang lebih 
kompleks dan semakin memberikan 
keuntungan bagi pelanggan dengan cara dapat 
melakukan pengiriman short message  pada 
lebih dari satu tujuan dalam satu waktu. 
 
 Awalnya SMS berfungsi untuk 
memberikan layanan pengiriman teks singkat 
antar seperangkat mobile phone, akan tetapi 
banyak juga yang mengembangkan layanan 
ini menjadi aplikasi-aplikasi berdasarkan 
kebutuhan terhadap pelayanan informasi dan 
komunikasi dalam sebuah perusahaan atau 
kelompok orang. Aplikasi yang dapat 
dikembangkan misalnya pelayanan pelanggan 
yaitu pesan melalui SMS akan sangat 
mengurangi waktu dan biaya untuk pekerjaan 
costumer service. Pemberitahuan mengenai 
pelayanan biasanya dilakukan menggunakan 
hubungan telepon dapat dilakukan 
menggunakan pesan SMS. 
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2.4   CRM (Customer Relationship 
Management) 
 
CRM merupakan pendekatan yang 
terintegrasi untuk mengidentifikasi, 
memperoleh dan mempertahankan pelanggan, 
dengan cara memberikan organisasi untuk 
mengelola dan mengkoordinasikan interaksi 
pelanggan pada beberapa chanel, departemen, 
jalur bisnis, dan geografi, dan juga CRM 
dapat membantu organisasi memaksimalkan 
keuntungan/value dari setiap interaksi 
pelanggan dan mendorong performance 
perusahaan menjadi lebih unggul. 
 
CRM merupakan aset yang sangat 
berharga bagi pihak perusahaan dalam 
menjalin hubungan dengan pelanggan CRM 
merupakan dinamika perubahan strategi, 
proses organisasional, dan teknis yang 
dilakukan organisasi dalam rangka mengelola 
perusahaannya secara lebih baik dan selaras 
dengan perilaku pelanggan dan bertujuan 
untuk meningkatkan hubungan antara 
perusahaan dengan pelanggan. Selain itu juga 
mengharapkan peningkatan pendapatan pada 
perusahaan dan menghasilkan pelayanan yang 
paling memuaskan dengan memanfaatkan 
informasi pelanggan untuk memenuhi 
kebutuhan pelanggan sehingga dapat 
menghemat waktu pelanggan dan mengurangi 
frustasi, serta menghasilkan konsistensi dalam 
prosedur dan proses saluran jawaban kepada 
pelanggan.  
 
3  METODOLOGI 
 
3.1 Profil Perusahaan 
Pada CV. Arindra Mandiri 
merupakan perusahaan yang bergerak di 
bidang penjualan, distributor Selai Mariza 
dan Morisca untuk wilayah Sumatera 
Selatan. Perusahaan ini terletak di Jalan 
Padang Selasa No.24 Bukit Lama Ilir 
Barat I Palembang 30139. 
3.1.1 Visi Dan Misi CV. Arindra Mandiri 
Visi: 
Menjadi mitra terpercaya dan handal 
dibidang penjualan selai roti serta 
mengutamakan mutu yang baik terhadap 
konsumen. 
Misi: 
Selalu menjaga kepuasan konsumen 
dengan memperhatikan kualitas, harga yang 
sesuai sehingga dapat memastikan kepuasan 
konsumen. 
 
3.1.2 Struktur Organisasi 
 
Struktur organisasi merupakan suatu 
kerangka yang tersusun secara sistematis, 
yang menggambarkan hubungan yang terjadi 
baik secara vertical antara atasan dengan 
bawahan maupun horizontal antara seorang 
pegawai dengan pegawai lainnya, melalui 
suatu garis wewenang dan tanggung jawab 
dalam menghasilkan suatu sistem yang dapat 
saling bekerjasama antara seluruh unit kerja 
yang ada didalam perusahaan untuk mencapai 
tujuan perusahaan. 
 
Bentuk bagan struktur organisasi yang 
digunakan pada perusahaan CV. Arindra 
Mandiri mencakup beberapa unit kerja dan 
bentuk bagan struktur organisasi yang 




Sumber : CV. Arindra Mandiri 
Gambar 1 Struktur Organisasi CV. 
Arindra Mandiri 
 
3.2 Identifikasi Masalah 
 
Kerangka PIECES digunakan untuk 
mengkategorikan permasalahan yang 
ditemukan sesuai dengan apa yang ditemukan 
pada saat pengumpulan data. Berikut ini 
diuraikan beberapa permasalahan yang ada 
dalam pembuatan CRM berbasis SMS 
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Gateway pada CV. Arindra Mandiri, berikut 
adalah indentifikasi masalah pada PIECES. 
1. Performance (kinerja) 
a) Adanya penundaan penyampaian informasi 
mengenai produk selai rasa baru kepada 
pelanggan baik pelanggan dalam kota maupun 
pelanggan di luar kota. 
b)  Adanya penundaan respon pesanan dari 
pelanggan. 
 
2. Information (Informasi) 
Kesalahan dalam pencatatan pesanan selai 
oleh pelanggan. 
 
3. Economic (Ekonomi) 
Tidak ditemukan permasalahan pada 
ekonomi. 
 
4. Control and Security (kontrol dan 
Keamanan) 
a) Ketidaksesuaian antara  pesanan 
dengan faktur. 
b) Adanya informasi pesanan selai dari 
pelanggan sulit untuk di proses. 
 
5. Efficiency (Efisiensi) 
Tidak ditemukan permasalahan pada efisiensi. 
 
6. Service (Layanan) 
Diperlukan media komunikasi alternatif  
selain yang saat ini digunakan baik dalam 
pesanan maupun informasi produk baru secara 
lebih praktis. 
 
3.3 Analisis Sebab Akibat 
 
Untuk menganalisis permasalahan, 
penulis menggunakan matriks sebab akibat 
dan sekaligus memberikan tujuan yang ingin 
dicapai dengan menggunakan sistem 
improvement objectives matrix. Berikut ini 
adalah matriks sebab akibat pada tabel 1 
 
Tabel 1 Matriks Sebab Akibat 
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3.4 Analisis Kebutuhan 
 
  Tahap analisis kebutuhan bertujuan 
untuk mendefinisikan kebutuhan dari sistem 
yang dikembangkan. Dalam menganalisis 
kebutuhan sistem yang akan dikembangkan, 
maka dalam penelitian ini penulis 
menggunakan pemodelan usecase, yang 
terdiri dari identifikasi usecase (daftar istilah 
usecase), diagram model usecase yang 
dimasukan kedalam kebutuhan fungsional dan 
juga menentukan kebutuhan non fungsional. 
 
3.4.1  Kebutuhan 
 
1. Sistem dapat melakukan pencetakkan 
laporan pembelian guna melakukan 
pengadaan barang pada perusahaan. 
 
2. Sistem dapat melakukan pengiriman 
sms secara broadcast, auto respon, dan kirim 
sms per wilayah, per kategori, maupun per 
individu kepada customer. 
 
3. Sistem  dapat melakukan penerimaan 
sms dari customer dan mengkategorikannya 
berdasarkan sms pesanan maupun sms saran. 
 
4. Sistem dapat melakukan input 
pesanan, ubah pesanan, dan hapus pesanan 
berdasarkan pesanan dari pelanggan, baik 
ketika melakukan pemesanan secara langsung 
maupun pemesanan melalui sms. 
 
5. Sistem dapat melakukan pencetakan 
faktur penjualan. 
 
6. Sistem dapat melakukan input data 
barang, ubah data barang, dan hapus data 
barang. 
 
7. Sistem dapat melakukan input data 
pelanggan, ubah data pelanggan, dan hapus 
data pelanggan.  
 
8. Sistem dapat melakukan input 
pengguna, ubah pengguna, dan hapus 
pengguna guna memberikan batasan 
pengguna aplikasi berdasarkan jabatan-jabatan  
yang sudah ada. 
 
9. Sistem dapat melakukan input 
kategori, ubah kategori, dan hapus kategori. 
 
10. Sistem dapat melakukan input 
wilayah, ubah wilayah dan hapus wilayah. 
 
11. Sistem dapat melakukan login agar 
user dapat mengoperasikan aplikasi. 
 
3.4.2   Model Use case 
  Untuk menggambarkan interaksi antar 
aktor dengan sistem yang akan dibangun 
digunakan diagram use case. Rancangan 




Gambar 2 : Diagram Model Use Case 
 
3.4.3   Identifikasi Use case 
 
Identifikasi usecase memberikan 
penjelasan masing-masing usecase dalam 
sistem. Berikut identifikasi usecase dapat 
dilihat pada tabel 3.4 
 
Tabel 2 Identifikasi Use Case 


































































































































































































































































































































































































































































































4.1   Class Diagram 
 
  Class diagram aplikasi CRM berbasis 
SMS secara keseluruhan yang akan diterapkan 




Gambar 3 : Class Diagram 
 
4.2   Struktur Menu Program 
 
Struktur menu program yang diterapkan CV. 




Gambar 4  Struktur Menu Program 
 
4.3   Rancangan Tampil Program 
 
Pada form ini pengguna akan diminta 
untuk memasukkan User ID dan Password 
untuk memulai proses Form login dapat 




Gambar 5 : Form login 
 
Setelah melakukan login, pengguna 
akan diberikan hak akses sesuai dengan 
jabatannya masing – masing pada form menu 




Gambar 6 : form Menu Utama 
 
Form Broadcast SMS ini digunakan 
untuk mengirim sms secara keseluruhan 
berdasarkan ketegori, wilayah maupun kode 
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customers. Terdapat tombol kirim dimana 
digunakan untuk mengirim sms. Form 





Gambar 7 : Form Broadcast SMS 
 
Form cetak faktur penjualan ini 
digunakan untuk mencetak faktur penjualan 
berdasarkan tanggal pada transaksi yang 
dilakukan. Form cetak faktur penjualan 





Gambar 8 : Form Cetak Faktur Penjualan 
 
 
5   PENUTUP 
 
5.1   Kesimpulan 
 
Adapun kesimpulan yang penulis dapatkan 
dari hasil penelitian adalah : 
 
1. Dengan terciptanya suatu media 
komunikasi alternatif melalui SMS gateway, 
memudahkan CV. Arindra Mandiri untuk 
memberikan berbagai macam informasi 
terkait proses bisnis kepada pelanggan. 
2. Mempermudah pelanggan dalam 
proses pemesanan selai pada perusahaan 
melalui media komunikasi yang tercipta 
dengan biaya sms yang jauh lebih murah, 
cepat dan akurat dibandingkan dengan datang 
langsung ke perusahaanMemberikan kepuasan 
kepada pelanggan sehingga dapat 
meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap 
perusahaan.  
3. Dengan adanya laporan-laporan pada 
sistem ini maka dapat memberi kemudahan 
kepada pihak perusahaan dalam proses bisnis. 
 
5.2   Saran 
Adapun saran yang dapat diberikan pada 
perusahaan adalah sebagai berikut : 
 
1.  Perlunya pengembangan terhadap 
perusahaan pada sistem Customer 
Relationship Management dimana pelanggan 
dapat melakukan traking barang untuk 
mengetahui posisi barang  yang dipesan oleh 
pelanggan. 
2.  Diperlunya perawatan terhadap 
peralatan komputer dan perangkat elektronik 
pendukung lainnya secara berkala untuk 
menghindari terjadinya kerusakan pada sistem 
yang baru. 
3. Sebaiknya data-data di Back Up 
secara rutin per minggu atau pun per bulan, 
untuk menghindari kemungkinan kerusakan 
yang sewaktu-waktu dapat  terjadi secara 
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